Analisis Kepuasan Penerimaan Pengguna Akhir Sistem Cashier Distribution Center (CDC) Menggunakan End User Computing Satisfication (EUCS): studi kasus 11 kantor cabang PT. Indomarco Prisamtama by Hidayah, Chiquita Nuraini
1 
 
Analisis Kepuasan Penerimaan Pengguna Akhir Sistem Cashier 
Distribution Center (CDC) Menggunakan End User Computing 
Satisfication (EUCS) 





Fakultas Teknologi Informasi 









Chiquita Nuraini Hidayah (682012052) 
Frederik Samuel Papilaya, S.Kom., M.Cs. 





Program Studi Sistem Infomasi 
Fakultas Teknologi Informasi 




































Perusahaan pada masa sekarang harus mampu beradaptasi dengan teknologi 
informasi. Semakin lama teknologi informasi semakin berkembang, persaingan 
antar perusahaan semakin ketat. Salah satu strategi bersaing yaitu menerapkan 
teknologi dengan baik sehingga memiliki keunggulan kompetitif. Perusahaan 
dituntut memiliki suatu keunggulan yang dapat dijadikan senjata untuk menghadapi 
persaingan [1]. Perusahaan dapat menghasilkan informasi secara cepat, tepat dan 
dapat diandalkan dengan adanya bantuan teknologi [2]. Teknologi informasi dalam 
perusahaan memiliki peran yang sangat penting, khususnya pada bagian keuangan. 
Data keuangan dapat dimanfaatkan dengan baik jika menggunakan teknik yang 
berbeda dari teknik manual, untuk menjamin ketelitian dan keamanan dalam 
memproses data [3]. Sistem informasi akuntansi merupakan teknik pengolahan data 
transaksi guna menghasilkan sistem informasi akutansi dan keuangan perusahaan 
yang bermanfaat bagi pengguna tingkat manajemen, terutama pada bagian 
keuangan [2]. 
PT. Indomarco Prismatama (Indomaret Group) merupakan perusahaan ritel 
swasta nasional dan jejaring peritel waralaba terbesar di Indonesia, dengan merek 
dagang Indomaret. PT. Indomarco Prismatama memiliki kantor cabang berjumlah 
26 kantor, yang setiap kantor cabang menangani  kurang lebih 300 toko Indomaret. 
Penerapan sistem yang terkomputerisasi dan terintegrasi, sudah diterapakan dalam 
perusahaan khususnya pada aspek keuangan. Setiap harinya Indomaret melakukan 
transaksi dan menghasilkan hasil penjualan. Perekapan hasil penjualan tersebut 
menggunakan sistem Cashier Distributin Center (CDC). 
Penerapan sistem CDC di PT. Indomarco Primastama belum maksimal 
sehingga kurang efektif ketika digunakan. Berdasarkan hasil wawancara, pengguna 
sistem sering melakukan kelalaian sehingga mengakibatkan kesalahan – kesalahan 
kecil dan cenderung berulang, seperti kesalahan penginputan data (human error). 
Kesalahan tersebut mengakibatkan sistem CDC tidak berjalan lancar dan 
memerlukan waktu yang lebih lama untuk menyelesaikan pekerjaan. Selain itu 
laporan yang dihasilkan, masih belum sepenuhnya akurat dalam memberikan 
informasi pencatatan. Ketika sistem mengalami kesalahan ringan, sistem tidak 
dapat beroperasi. Menurut pengamatan, sistem CDC tidak praktis untuk digunakan 
karena modul dan form yang terpisah-pisah, sehingga untuk memperoleh laporan 
cukup repot. Sebagian besar dari tampilan dan antarmuka sistem CDC kurang 
menarik dan beberapa form serta laporan kurang terperinci. 
Beberapa masalah yang ditemukan membuat perusahaan perlu memperhatikan 
pengguna sistem dan memperbaiki sistem CDC agar dapat digunakan secara efektif. 
Oleh karena itu, perusahaan perlu melakukan penilaian sejauh mana tingkat 
kepuasan penerimaan pengguna akhir sistem CDC. Efektifitas sistem informasi 
pada organisasi ditentukan oleh beberapa faktor, salah satunya kepuasan pengguna 
sistem informasi [4]. Kepuasan pengguna sangat penting untuk meningkatkan 
produktivitas, efisiensi dan ketelitian pembuatan laporan organisasi. Suatu sistem 
yang baik bukan dilihat dari kecanggihan, tetapi dilihat dari penerimaan dan 
pemahaman pengguna yang merasa puas dengan hasil dari sistem informasi [5].  
Pengguna merupakan bagian yang tidak bisa dilepaskan dari keberhasilan 
penerapan sistem atau teknologi. Salah satu metode pengukuran kepuasan 
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pengguna sistem adalah EUCS [6]. Metode EUCS dipilih untuk mengukur 
kepuasan pemakai terhadap sistem informasi. Sistem informasi suatu organisasi 
dapat diandalkan apabila memiliki kualitas yang baik dan mampu memberikan 
kepuasan pada penggunanya. Dengan adanya kepuasan pengguna tersebut, maka 
akan timbul penerimaan (acceptance) pada sistem informasi yang digunakan dalam 
organisasi. Dimensi EUCS meliputi 5 komponen yaitu content (isi), accuracy 
(keakuratan), format (tampilan), easy of use (kemudahan penggunaan), dan 
timenliness (ketepatan). Penelitian ini menambahkan 2 komponen system speed 
(kecepatan sistem) dan system reliability (keandalan sistem). Komponen system 
speed dan system reliability memiliki hubungan yang sangat kuat dengan 
komponen dasar dari Instrumen EUCS, selain itu dinyatakan valid dan berpengaruh 
untuk mengukur kepuasan pengguna akhir sistem sehingga digunakan sebagai 
variabel pengukuran dalam penelitian ini [7]. 
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka rumusan masalah dalam penelitian 
ini adalah bagaimana kondisi kepuasan penerimaan pengguna akhir terhadap sistem 
CDC. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui sejauh mana kepuasan pengguna 
sistem CDC yang saat ini sedang berjalan dan mengetahui variabel apa saja yang 
mempengaruhi penerimaan pengguna akhir sistem CDC. Hasil penelitian yang 
dilakukan berguna bagi PT. Indomarco Prismatama dalam melakukan 
pengembangan sistem CDC kedepanya. Dengan mempertimbangkan faktor–faktor 
yang berpengaruh terhadap efektifitas pengguna sistem CDC, diharapkan 
pengembangan sistem CDC kedepanya menghasilkan sistem yang efektif dan 
memiliki kualitas yang baik. 
 
2. Kajian Pustaka 
 
 Penelitian mengenai pengukuran kepuasan pengguna akhir telah banyak 
dilakukan, adapun penelitian terdahulu meneliti tentang hubungan unsur-unsur dari 
EUCS terhadap kepuasan pengguna Sistem Infomasi Rumah Sakit (SIRS) di Kota 
Depok. Unit Informasi dan Teknologi RS Depok sering memperoleh keluhan dari 
setiap unit yang memiliki SIRS, seperti laporan yang dihasilkan datanya tidak 
akurat, kesalahan input dan belum tersedianya alur proses sistem. Penelitian 
tersebut menunjukan bahwa kelima komponen EUCS memiliki hubungan yang 
signifikan terhadap kepuasan pengguna [5]. Permasalahan dalam penelitian tersebut 
hamper sama dengan masalah yang akan diteliti karena sistem CDC sering 
mengalami permasalahan yang diakibatkan oleh human error, sehingga 
penggunaan komponen EUCS dapat diterapakan dalam penelitian yang akan 
dilakukan. 
Penelitian yang masih ada kaitanya yaitu mengenai validasi instrumen 
pengukuran kepuasan pengguna sistem yang dilakukan pada sektor pemerintahan 
terhadap Computerised Accounting System (CAS). Tujuan penelitian ini 
memvalidasi dan mengesahkan komponen dasar EUCS dengan tambahan 
komponen system speed dan system reliability. Hasil studi memberikan bukti bahwa 
komponen tersebut valid dan dapat diandalkan untuk mengukur kepuasan pengguna 
akhir CAS disektor pemerintahan [7]. Penelitian ini menemukan faktor yang benar-
benar berkontribusi terhadap kepuasan pengguna akhir sistem ketika mengevaluasi 
keseluruhan CAS, sehingga instrumen yang telah digabungkan dengan 2 komponen 
8 
 
akan digunakan dalam penelitian. Kekurangan dalam penelitian terletak pada 
sampel yang digunakan, karena responden yang dipilih hanya pada satu pulau, tidak 
disamaratakan seluruh Malaysia. Selain itu metode pengumpulan data hanya 
menggunakan kuesioner, sehingga penelitian selanjutnya lebih memperhatikan 
dalam pengambilan sampel. Sebaiknya sampel yang diambil dari sebagian besar 
populasi dan metode pengumpulan data bisa diperkuat dengan wawancara 
mendalam. 
Selanjutnya penelitian mengenai pengukuran EUCS juga dilakukan pada 
hospital information system (HISs) di Yunani. Pengukuran EUCS dilakukan untuk 
mengetahui apakah HISs bermanfaat untuk organisasi, efektif digunakan dan 
pengguna merasa puas ketika menggunakan sistem. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengembangkan instrumen dengan menguji model masa lalu dan menyarankan 
perspektif konseptual baru tentang bagaimana pengguna EUCS dikalangan 
pengguna HISs. Hasil empiris dari penelitan menyatakan model EUCS dengan 
menggabungkan faktor baru dapat lebih meningkatkan generalisasi dan dinyatakan 
sebagai ukuran yang valid [8]. Kelebihan dari penelitian yaitu memvalidasi dan 
memperluas instrumen untuk mengevaluasi kepuasan pengguna sistem berdasarkan 
psikometrik HISs. Selain itu instrumen yang digunakan tidak hanya menilai secara 
keseluruhan tetapi mengidentifikasi aspek yang paling bermasalah dalam sistem. 
Pengembangan instrumen dasar dalam penelitian ini akan diterapkan pada 
penelitian yang akan dilakukan dengan menambahkan komponen system speed, 
karena sistem CDC mengolah data sangat banyak setiap harinya sehingga 
kecepatan sistem memiliki pengaruh yang besar. 
Penelitian mengenai pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi dan kualitas 
layanan terhadap kepuasan pengguna sistem informasi sudah pernah dilakukan 
pada klinik kesehatan yaitu InCLinic. InClinic merupakan sistem informasi 
manajemen yang menjawab permasalahan klinik kesehatan, terutama dalam proses 
digitalisasi dan otomatisasi. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas sistem 
terhadap kepuasan pengguna memiliki pengaruh yang sangat signifikan dan paling 
tinggi dibandingkan dengan kualitas informasi dan layanan. Indikator dari kualitas 
sistem yaitu kemudahan pengguna, kemudahan dipelajari, kecepatan akses, 
keandalan sistem, fleksibiltas, kegunaan fitur dan fungsi sistem serta keamanan. 
Dalam penelitian tersebut, Indikator keandalan sistem dapat digunakan dalam 
penelitian yang akan dilakukan karena kehandalan sistem CDC berpengaruh 
terhadap keberlangsungan dalam pemrosesan data transaksi yang sangat banyak. 
Adapun metode untuk mengukur kepuasan pengguna yaitu EUCS. Metode 
tersebut berpengaruh terhadap kepuasan pemakai akhir komputer, sehingga valid 
sebagai alat ukur kepuasan pengguna sistem. EUCS merupakan metode untuk 
mengukur tingkat kepuasan dari pengguna suatu sistem aplikasi dengan 
membandingkan antara harapan dan kenyataan dari sebuah informasi [5]. EUCS 
juga didefinisikan sebagai proses evaluasi secara keseluruhan dari para pengguna 
sistem informasi yang berdasarkan pengalaman mereka dalam menggunakan sistem 
tersebut. Proses evaluasi lebih menekankan kepuasan pengguna akhir terhadap 
aspek teknologi. Instrumen EUCS terdiri dari 12 item dan 5 komponen dengan 
membandingkan lingkungan pemrosesan data tradisional dengan lingkungan end 
user computing [6]. 5 komponen tersebut meliputi content (isi), accuracy (akurasi), 
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format (bentuk), ease of use (kemudahan penggunaan) dan timeliness (ketepatan 




Gambar 1 End-User Computing Satisfaction Instrument (EUCSI). [6] 
 
Definisi operasional dari kelima komponen EUCS antara lain sebagai berikut, 
variabel content mengukur kepuasan pengguna dari sisi isi suatu sistem. Sistem 
informasi yang dinilai berdasarkan fungsi dan kegunaanya serta kemampuanya 
dalam menghasilkan informasi. Selanjutnya variabel format mengukur kepuasan 
pengguna dari sisi tampilan dan estetika, apakah antarmuka tampak menarik dan 
memudahkan responden ketika menggunakan sistem. Variabel accuracy mengukur 
kepuasan pengguna dari sisi keakuratan data dalam menghasilkan informasi yang 
dibutuhkan responden. Variabel timeliness mengukur kepuasan pengguna dari sisi 
kecepatan dan ketepatan yang sistem informasi berikan saat pengguna menjalankan 
sistem. Selain itu memberikan output secara cepat tanpa harus menunggu lama. 
Variabel ease of use mengukur kepuasan pengguna dari sisi kemudahan yang 
dirasakan pengguna saat sistem digunakan, mulai dari proses pemasukkan data, 
mengolah data dan mencari informasi yang dibutuhkan [5]. 
Kepuasan dengan kecepatan sistem atau satisfication with system speed 
merupakan variabel yang mempengaruhi kepuasan pengguna akhir sistem. 
Terdapat hubungan statistik secara signifikan terhadap kecepatan pemrosesan 
sistem dengan efektifitas pengguna, sehingga mempengaruhi efektifitas dan 
kepuasan pengguna sistem [8]. Kecepatan sistem memiliki konstruk serta hubungan 
yang sangat erat dengan model dasar dari EUCS [6]. Kecepatan sistem dapat 
memudahkan pengguna sistem untuk melakukan pekerjaan dengan lebih cepat, 
sehingga meningkatkan kepuasan pengguna terhadap kecepatan dan kemudahan 
berkerja [9]. Variabel system speed mengukur kepuasan pengguna sistem dari sisi 
sistem dapat menyelesaikan pekerjaan dengan waktu yang cepat [7].  
System reliability (keandalan sistem) juga merupakan variabel yang tidak kalah 
penting berpengaruh terhadap kepuasan pengguna akhir sistem. Variabel system 
reliability dinyatakan valid dan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna akhir 
sistem [7]. Variabel tersebut mengukur kepuasan pengguna dari sisi ketahanan 
sistem informasi dari kerusakan dan kesalahan. Selain itu dilihat dari mampu 
tidaknya sistem informasi melayani kebutuhan pengguna tanpa adanya masalah 
berarti. Informasi itu handal jika bebas dari kesalahan atau penyimpangan. 













3. Metode Penelitian 
 
Penelitian yang dilakukan di PT. Indomarco Prismatama menggunakan metode 
penelitian kombinasi (mixed methods), dimana memadukan pendekatan kualitatif 
dan kuantitatif. Data yang diperoleh dari hasil data kuantitatif diperkuat dengan data 
kualitatif. Data kuantitatif membentuk data berupa angka yaitu kuesioner kepuasan 
pengguna akhir terhadap sistem CDC. Data kualitatif berbentuk teks bersifat naratif 
yang diakhiri sebuah kesimpulan guna menjawab tujuan penelitian. 
Populasi penelitian ini adalah pengguna sistem CDC yaitu kasir sales dan 
finance di 26 kantor cabang PT. Indomarco Prismatama yang tersebar di seluruh 
Indonesia. Jumlah populasi menurut wawancara adalah sebanyak 468 orang. 
Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel yaitu random sampling. Ukuran 
sampel yang diambil 121 orang atau 25% dari jumlah populasi [11]. Tahapan 



















Gambar 2 Tahapan Penelitian 
 
Berikut ini merupakan penjelasan dari tahapan penelitian pada gambar 2: tahap 
pertama yang akan dilakukan yaitu mengamati bagaimana penggunaan sistem CDC 
yang telah berjalan di PT. Indomarco Prismatama. Pengamatan dilakukan dengan 
observasi ke kantor cabang PT. Indomarco Prismatama di Jakarta. Selanjutnya 
dilakukan wawancara kepada key informant yaitu Tim Information Technology 
Support Software Development (IT Support SD), yang menangani permasalahan 
terkait penggunaan sistem CDC dan kepada kasir sales sebagai pengguna sistem 
CDC. Hasilnya dapat diketahui masalah apa saja yang terjadi dalam sistem CDC.  
Tahap kedua merumuskan masalah yang terjadi dalam sistem CDC. Perumusan 
masalah berdasarkan observasi, wawancara dan email complain oleh kasir sales dan 
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Mengumpulkan data dengan menggunakan teknik 
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kepuasan pengguna akhir sistem CDC. 
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finance terkait masalah penggunaan sistem CDC. Rumusan masalah tersebut 
mendefinisikan masalah yang terjadi dalam sistem CDC, yang kemudian digunakan 
sebagai arahan untuk melakukan penelitian. 
Pada tahap ke tiga memahami masalah dalam sistem CDC dengan arahan studi 
pustaka. Studi pustaka berperan untuk memberikan metode penyelesaian dari 
masalah dalam penelitian, sehingga didapatkan model untuk permasalahan dalam 
sistem CDC. 
Setelah ditemukan model untuk permasalahan sistem CDC, tahap ke empat 
menganalisa indikator pengukuran kepuasan pengguna akhir sistem CDC. Indikator 
penilaian berdasarkan model EUCS [5] yang digabung dengan indikator system 
speed [12] dan indikator system reliability [7]. Model EUCS dipilih karena proses 
evaluasinya lebih menekankan kepuasan pengguna akhir terhadap aspek teknologi, 
indikatornya terdiri dari content, accuracy, format, ease of use dan timeliness [5]. 
Indikator penilaian tersebut sesuai dengan masalah yang terdapat dalam sistem 
CDC, seperti data yang kurang akurat, tampilan sistem yang merepotkan dan 
terkadang data yang dihasilkan lama untuk memperolehnya.  
Selain itu penggunaan indikator system speed juga perlu digunakan karena 
sistem CDC merupakan sistem yang memerlukan kecepatan untuk memproses data 
yang sangat banyak. Masalah dalam kecepatan pemrosesan data dapat secara 
langsung mempengaruhi efisiensi dan kepuasan pengguna [8]. Sistem CDC 
memproses hasil transaksi toko retail indomaret setiap harinya, data yang diproses 
sangat banyak. Satu kantor cabang PT. Indomarco Prismatama menangani sekitar 
400 toko retail indomaret sehingga memerlukan kecepatan dalam memproses data. 
Indikator system reliability memiliki pengaruh penting terhadap kepuasan 
pengguna sistem CDC, jika sistem CDC sering mengalami gangguan yang 
berakibat tidak dapat beroperasi, maka secara otomatis akan mengganggu proses 
dalam sistem CDC. Selain itu sistem CDC merupakan salah satu sistem yang 
memiliki prioritas penting karena mengelola pemasukan uang untuk perusahaan.   
Selanjutnya tahap ke lima melakukan pengumpulan data. Pengumpulan data 
diperoleh dengan menggunakan pendekatan metode kuantitatif dan kualitatif 
(mixed methods). Data kualitatif diperoleh berdasarkan hasil wawancara kepada tim 
IT Support SD kantor pusat PT. Indomarco Primastama yang terdiri dari Supervisor 
dan Junior Manager, serta kasir sales kantor cabang PT. Indomarco Primastama 
sebagai key informant. Sedangkan data kuantitatif berdasarkan hasil kuesioner yang 
diberikan kepada responden terpilih yaitu kasir sales dan finance 11 kantor cabang 
PT. Indomarco Primastama. Setelah dilakukan pengumpulan data, selanjutnya 
dilakukan pengolahan data dengan melakukan analisis menggunakan statistika 
deskriptif. Analisis tersebut mengetahui gambaran umum dari semua variabel yang 
digunakan dalam penelitian, berupa hasil pengukuran rata-rata, rata-rata minimal 
dan maksimal serta ukuran penyebaran yaitu standar deviasi [13]. Hasil dari 
kuesioner diolah dengan menghitung rata – rata setiap variabel dari setiap kantor 
cabang, kemudian dicari rata-rata terendah dan tertinggi. Adapun keterangan dari 
kategori nilai dalam kuesioner yaitu satu = sangat buruk, dua = buruk, tiga = cukup 
baik, empat = baik dan lima = sangat baik. Setelah itu dihitung penyebaran datanya 
dengan standar deviasi, sehingga dapat diketahui seberapa jauh bervariasinya data 
serta menunjukan konsisten atau tidaknya data yang digunakan. 
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Tahapan terakhir yaitu mengidentifikasi temuan berdasarkan hasil wawancara 
dan kuesioner terhadap kepuasan pengguna akhir sistem CDC. Hasil dari kuesioner 
dipaparkan, kemudian diperkuat dengan hasil dari wawancara. Selanjutnya 
menyusun beberapa rekomendasi agar sistem CDC dapat efektif digunakan dan 
sebagai bahan pertimbangan untuk pengembangan sistem CDC selanjutnya. 
 
4. Hasil dan Pembahasan 
 
 Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, responden dalam penelitian yaitu 
pengguna sistem CDC dari seluruh kantor cabang PT. Indomarco Prismatama. 
Pengguna sistem CDC setiap kantor cabang yaitu 17 orang kasir sales dan satu 
orang finance, sehingga populasi pengguna sistem CDC berjumlah 468 orang yang 
terdiri 442 orang kasir sales dan 26 orang finance. Jumlah dari populasi tersebut 
diambil sampel sebanyak 25% atau 121 orang. Agar kantor cabang memiliki jumlah 
proporsi yang sama, maka diambil 40% dari jumlah kantor cabang, sehingga sampel 
yang digunakan yaitu 110 orang kasir sales dan 11 orang finance dari 11 kantor 
cabang. Pengambilan jumlah sampel menggunakan teknik random sampling, alasan 
penggunaan teknik tersebut karena PT. Indomarco Primastama memiliki 26 kantor 
cabang yang bersifat homogen dan memiliki peluang yang sama besar untuk 
digunakan dalam penelitian. Prosedur pengambilan responden dan kantor cabang 
dengan cara undian [14]. 
Hasil perhitungan karakteristik responden berada pada tabel satu, sebagai 
berikut: 
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Berdasarkan data pada tabel satu, karakteristik reponden dikelompokan menjadi 
beberapa kategori sebagai berikut, pertama karakteristik responden berdasarkan 
jenis kelamin.  Responden yang terdiri dari kasir sales secara keseluruhan berjenis 
kelamin laki-laki, hanya terdapat satu orang finance yang berjenis kelamin 
perempuan. Hasil pengolahan data karateristik responden berdasarkan jenis 
kelamin dapat disimpulkan bahwa responden pengguna sistem CDC hampir secara 
keseluruhan berjenis kelamin laki-laki. Karakteristik responden kedua berdasarkan 
kelompok usia. Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa 
responden dalam kelompok usia 17 hingga 26 tahun merupakan responden yang 
paling banyak jumlahnya. 
Karakteristik responden ketiga berdasarkan pendidikan. Hasil yang diperoleh 
berdasarkan pendidikan terakhir didominasi oleh responden yang berpendidikan 
SMA/sederajat dan sisanya berpendidikan Diploma. Karakteristik responden 
keempat berdasarkan unit pekerjaan, responden berdasarkan unit pekerjaan terdiri 
dari kasir sales dan finance. Total responden berdasarkan unit pekerjaan yaitu 110 
orang kasir sales dan 11 orang finance sehingga sebagian besar responden 
berdasarkan unit kerja yaitu kasir sales. Karakteristik responden kelima 
berdasarkan masa kerja, dari hasil pengolahan data diketahui bahwa responden 
yang masa kerjanya kurang dari 5 tahun memiliki jumlah terbanyak. Selanjutnya 
karakteristik responden terakhir berdasarkan lama penggunaan sistem CDC. 
Hasilnya diperoleh bahwa sebagian besar responden menggunakan sistem CDC 
lebih dari 2 tahun. 
Indikator penilaian untuk mengukur kepuasan pengguna sistem sebagai berikut, 
indikator dari variabel content yaitu isi dalam sistem sesuai dengan kebutuhan 
pengguna dan dapat memberikan informasi sesuai kebutuhan pengguna, modul 
dalam sistem lengkap dan sesuai dengan kebutuhan pengguna [5]. Indikator 
selanjutnya dari variabel accuracy, yaitu sistem menghasilkan data yang tepat dan 
benar ketika mengolah data menjadi informasi, jarang menghasilkan output yang 
salah ketika mengolah input dan jarang terjadi error atau kesalahan dalam proses 
pengolahan data [5]. Indikator dari variabel format meliputi tampilan, antarmuka 
sistem dan format laporan (report) jelas serta menarik dan memudahkan pengguna 
ketika menggunakan, sehingga dapat meningkatkan efektifitas dari pengguna [5]. 
Indikator dari variabel ease of use yaitu proses menginputkan, mengolah data dan 
mencari informasi yang dibutuhkan dalam sistem dilakukan secara sederhana. 
Sistem mudah digunakan, diakses, dipelajari dan sederhana ketika digunakan [5]. 
Indikator dari variabel timeliness yaitu sistem menyajikan dan menyediakan data 
serta informasi sesuai kebutuhan pengguna dan tepat waktu. Sistemnya real-time, 
dimana setiap input yang dilakukan pengguna langsung diproses dan hasilnya 
(output) akan ditampilkan secara tepat tanpa menunggu waktu lama [5]. Indikator 
dari system speed yaitu sistem cepat dalam memproses input sampai mengeluarkan 
hasil (output) yang ditampilkan pada layar [8]. Sistem cepat dalam memproses 
input sampai mengeluarkan output yang dicetak pada printer [7]. Indikator dari 
reliability meliputi sistem dapat beroperasi tanpa mengalami gangguan (error) yang 
berarti dalam jangka waktu yang lama [7]. Gangguan terhadap sistem jarang terjadi 
dan sistem selalu siap digunakan [10].  
Hasil kuesioner yang diperoleh, berdasarkan variabel content nilai rata–rata dari 
setiap kantor cabang berada pada tabel 2 sebagai berikut :  
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Tabel 2 Hasil rata-rata dari variabel content 
 
 BALI BDG BTM BKS BGR CRB GRS JKT  PLG PKB TGR 
Rata- 
Rata 
3,89 4,10 3,94 3,60 3,89 4,0 3,80 3,88 3,66 3,84 3,76 
 
Hasil tabel dua dapat diketahui kantor cabang yang memiliki hasil rata–rata 
tertinggi yaitu Bandung (BDG) dan terendah Bekasi (BKS). Hasil tersebut tidak 
jauh berbeda dengan kantor cabang Bali, Bandung (BDG), Batam (BTM), Bogor 
(BGR), Cirebon (CRB), Gersik (GRS), Jakarta (JKT), Pekanbaru (PKB) yang 
memiliki selisih sekitar 0,3 dengan rata-rata tertinggi, sedangkan kantor cabang 
Tanggerang (TGR) dan Palembang (PLG) mendekati nilai rata-rata terendah 
hampir 0,5. Berdasarkan hasil pada tabel dua, nilai rata-rata secara keselurhan 
hampir mendekati 4, hal ini menggambarkan bahwa kepuasan penggunaan sistem 
CDC terhadap variabel content berada pada kondisi baik. Hasil tersebut diperkuat 
dengan hasil wawancara oleh supervisor IT Support dan kasir sales, dimana data 
yang dihasilkan sistem CDC sudah benar dan sesuai kebutuhan. Laporan yang 
dihasilkan juga sudah sesuai dengan data asli yang diterima. Menurut hasil 
pengamatan terdapat beberapa form yang tidak digunakan, yang sebenarnya fungsi 
form tersebut sangat membantu proses pekerjaan, tetapi pengguna lebih memilih 
menginputkan secara manual daripada harus melakukan setting terlebih dahulu 
karena menurut mereka repot. Oleh sebab itu diusulkan kepada kasir sales untuk 
memaksimalkan penggunaan fungsi dari form dan modul yang terdapat dalam 
sistem CDC, sehingga dapat digunakan secara maksimal. Sedangkan untuk tim IT 
Support diusulkan melakukan testing ulang terhadap fungsi dari form dan modul 
sistem CDC untuk mengetahui apakan benar-benar dibutuhkan atau perlu 
dilakukanya perbaikan.   
Hasil rata–rata kepuasan penggunaan sistem dari variabel accuracy pada tabel 
tiga, kantor cabang Cirebon memiliki nilai rata – rata yang tertinggi. Rata – rata 
terendah pada kantor cabang Gersik yang memiliki selisih 0,5. Selisih rata–rata 
dengan kantor cabang yang lain tidak jauh berbeda hanya sekitar 0,3.   
 
Tabel 3 Hasil rata-rata dari variabel accuracy 
 BALI BDG BTM BKS BGR CRB GRS JKT  PLG PKB TGR 
Rata- 
Rata 
3,60 3,81 3,56 3,43 3,79 3,96 3,55 3,74 3,66 3,84 3,69 
 
Secara keseluruhan nilai rata - rata untuk variabel accuracy mendekati empat, hasil 
ini menggambarkan bahwa kepuasan berdasarkan variabel accuracy berada pada 
kondisi baik. Hasil tersebut sesuai dengan hasil wawancara kepada kasir sales, 
dimana sistem CDC jarang menghasilkan output yang salah ketika mengolah input 
dan jarang mengalami kesalahan dalam proses pengolahan data, tetapi datanya 
belum secara keseluruhan akurat. Menurutnya pencatatan dari penyortiran uang 
fisik masih manual, sehingga risakan sekali terhadap kesalahan dalam perhitungan 
dan penginputan nominal. Selain itu pada form Entry Batches hanya menginputkan 
hasil akhirnya, belum ada perhitungan beserta rinciannya, hal ini juga riskan 
terhadap selisih perhitungan uang fisik dengan laporan. Supervisor IT support 
menyatakan bahwa sejauh ini kesalahan pada penginputan data sehingga hasilnya 
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kurang begitu akurat. Penginputan Batch Type pada form tersebut juga sering 
terjadi kesalahan ketika memasukan tipe batch, yang berakibat salah dalam 
penginputan hasil penjualan toko. Untuk laporan yang dihasilkan sudah sesuai 
dengan data yang diterima, tetapi beberapa kali sering terjadi kesalahan karena data 
yang dikirim oleh kasir sales. Ketidakakuratan data juga disebabkan oleh kurangnya 
kesadaran pengguna sistem, seperti tidak mengecek kembali ketika selesai 
menginputkan data sehingga kesalahan penginputan data pun terjadi. Berdasarkan 
hasil tersebut maka direkomendasikan untuk menambahkan satu form yang 
berfungsi merekap penyortiran uang fisik sehingga tidak manual lagi prosesnya. 
Kemudian pada form Entry Batches dan Pick up Deposit, lebih di rincikan lagi 
jumlah uangnya. Lebih baik bila rincian uang digabungkan dengan jumlah total 
akhir langsung, sehingga tidak hanya hasil akhirnya saja yang di inputkan tetapi 
rincianya dan perhitunganya jelas benar. Selanjutnya diberikan himbauan kepada 
pengguna sistem agar selalu mengecek kembali hasil inputan sebelum dilakukan 
validasi, sehingga meminimalkan terjadinya kesalahan penginputan.  
Berdasarkan tabel empat dapat diketahui bahwa kepuasan penggunaan sistem 
dari variabel format memiliki hasil rata – rata yang hampir sama untuk semua 
kantor cabang. Rata–rata tertinggi diperoleh kantor cabang Pekanbaru dan yang 
terendah Bekasi. Kantor cabang yang lainya memiliki selisih rata – rata yang tidak 
begitu berbeda jauh yaitu selisihnya sekitar 0,2.  
 
Tabel 4 Hasil rata-rata dari variabel format 
 
 BALI BDG BTM BKS BGR CRB GRS JKT  PLG PKB TGR 
Rata- 
Rata 
3,65 3,54 3,64 3,49 3,56 3,66 3,65 3,60 3,56 3,72 3,52 
 
Nilai rata–rata secara keseluruhan mendekati empat, yang menggambarkan bahwa 
kepuasan penggunaan sistem dari variabel format berada pada kondisi baik. Hasil 
wawancara kepada kasir sales juga menyatakan antarmuka dan tampilan sistem 
CDC mudah digunakan, tetapi kurang menarik. Selain itu beberapa form kurang 
terperinci seperti pada form Entry Batches dan Pick up Deposit. Supervisor IT 
Support juga menyatakan antarmuka dan tampilan sistem CDC tidak begitu 
diperhatikan, karena sistem CDC merupakan sistem yang dibeli oleh perusahaan 
kemudian di custom kembali prosesnya sehingga tidak begitu memperhatikan 
dalam tampilan. Berdasarkan hal tersebut diusulkan untuk mendesign kembali 
tampilan sistem CDC sehingga lebih menarik dan user friendly ketika digunakan. 
Kemudian lebih dirincikan kembali laporan yang dihasilkan sehingga infromasi 
yang dihasilkan dapat lebih jelas, mudah dipahami dan berfungsi secara maksimal.  
 Hasil rata–rata kepuasan pengguna sistem dari variabel Ease of Use pada tabel 
lima dapat diketahui kantor cabang Bogor dan Bandung memiliki rata-rata tertinggi 
sedangkan rata–rata terendah di Tanggerang. Rata– rata tersebut tidak jauh berbeda 
dengan kantor cabang Cirebon dan Jakarta satu yang memiliki rata-rata selisih 0,2 







Tabel 5 Hasil rata-rata dari variabel ease of use 
 
 BALI BDG BTM BKS BGR CRB GRS JKT  PLG PKB TGR 
Rata- 
Rata 
3,45 3,81 3,43 3,38 3,81 3,65 3,42 3,65 3,35 3,78 3,36 
 
Hasil rata – rata keseluruhan dari semua cabang hampir mendekati empat, sehingga 
menggambarakan kepuasan pengguna berada pada kondisi yang baik. Kondisi 
tersebut sesuai dengan hasil wawancara kepada kasir sales dimana sistem CDC 
mudah digunakan ketika menginputkan data dan mengolah data, hanya 
memerlukan sekitar satu minggu untuk menguasai sistem. Walaupun tidak ada user 
manual, para pengguna tetap dapat mengunakan sistem dengan baik. Berbeda 
dengan hasil pengamatan, dimana sistem CDC belum langsung membentuk sebuah 
laporan, data masih terpisah–pisah di form yang berbeda sehingga ketika 
menginputkan cukup repot karena harus berpindah–pindah form untuk 
menginputkan data dan mengakses laporan. Berdasarkan hasil diusulkan untuk 
tetap dibuatkan user manual tentang bagaimana alur kerja dan cara kerja ketika 
menggunakan program tersebut. Walaupun bisa dipelajari dengan bertanya kepada 
senior, setidaknya pengguna yang baru memiliki pemahaman sesuai penggunaan 
yang benar. Kemudian tampilan form dalam modul dijadikan pada satu user 
interface, mulai dari menginputkan data sampai menghasilkan laporan, sehingga 
lebih terintegrasi dan mudah ketika digunakan. 
Berdasarkan tabel enam, kepuasan penggunaan sistem dari variabel timeliness  
memiliki hasil rata – rata tertinggi pada kantor cabang Cirebon. Rata – rata terendah 
diperoleh kantor cabang Batam yang memiliki selisih tidak begitu besar.  
 
Tabel 6 Hasil rata-rata dari variabel timeliness 
 BALI BDG BTM BKS BGR CRB GRS JKT  PLG PKB TGR 
Rata- 
Rata 
3,61 3,65 3,50 3,58 3,65 3,89 3,59 3,83 3,56 3,56 3,64 
 
Secara keseluruhan nilai rata – rata dari variabel timenliness hasilnya mendekati 
empat, hal tersebut menggambarkan bahwa berada pada kondisi baik. Hasil 
perhitungan sama dengan hasil wawancara kepada kasir sales, dimana sistem CDC 
menyajikan atau menyediakan data yang dibutuhkan oleh pengguna secara tepat 
waktu. Ketika pengguna menginputkan data, sistem langsung memproses dan 
menghasilkan output, tetapi ada beberapa proses yang perlu menunggu lama. Proses 
yang perlu menunggu lama disebakan oleh pengguna yang salah ketika 
menginputkan seperti mensetting Bank atau id karena minimnya alert (peringatan), 
serta tidak adanya pendokumentasian ketika setup.  Berdasarkan hal tersebut 
diusulkan untuk ditambahkan alert jika terdapat data yang sama atau kesalahan 
ketika setup, sehingga meminimalkan error dan proses yang melambat. Kemudian 
dilakukan pendokumentasian ketika sedang melakukan setup atau setting untuk 
meminimalkan terjadinya kelupaan yang mengakibatkan terjadinya kesalahan.  
Hasil rata–rata kepuasan pengguna sistem berdasarkan variabel system speed 
pada table 7 memiliki hasil paling terendah dari seluruh variabel yang diperoleh 
kantor cabang Bandung. Rata – rata tersebut perbedaanya sangat signifikan dengan 
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hasil rata – rata tertinggi yang diperoleh kantor cabang Jakarta selisihnya 0,78 atau 
hampir mendekati satu. 
  
Tabel 7 Hasil rata-rata dari variabel system speed 
 
 BALI BDG BTM BKS BGR CRB GRS JKT  PLG PKB TGR 
Rata- 
Rata 
3,32 2,95 3,30 3,50 3,09 3,66 3,32 3,73 3,43 3,41 3,45 
 
Secara keseluruhan hasil rata – rata semua cabang jauh dengan angka empat, 
sehingga rata – ratanya tiga. Hasil rata-rata mengambarkan bahwa kepuasan 
pengguna berada pada kondisi cukup baik. Kondisi tersebut sesuai dengan hasil 
wawancara kepada kasir sales, dimana kecepatan sistem CDC untuk melakukan 
proses stabil, tetapi memerlukan waktu yang lebih lama. Penginputan data masih 
terbilang lambat, karena sistem CDC masih banyak menggunakan mouse sehingga 
pengolahan datanya lumayan lama. Selain itu sistem CDC dapat memproses 
laporan yang banyak, tetapi memerlukan waktu yang lebih lama akibat data yang 
diproses sangat banyak. Berdasarkan hasil, diusulkan untuk program dalam sistem 
CDC lebih dimaksimalkan dengan penginputan menggunakan keyboard, 
mengingat data yang diinputkan sangat banyak. Kemudian ditinjau kembali untuk 
data yang ditampilkan dalam laporan, sehingga tidak perlu menunggu sangat lama 
untuk dapat memperoleh laporan yang sangat banyak.   
Hasil rata–rata yang terakhir yaitu kepuasan pengguna sistem berdasarkan 
variabel system reliability pada tabel delapan. Rata–rata tertinggi diperoleh kantor 
cabang Cirebon danrata–rata terendah di peroleh kantor cabang Pekanbaru, 
selisihnya tidak begitu besar yaitu 0,3. Rata–rata kantor cabang lainya juga 
memiliki selisih yang sedikit yaitu sekitar 0,15. 
 
Tabel 8 Hasil rata-rata dari variabel system reliability 
 
 BALI BDG BTM BKS BGR CRB GRS JKT  PLG PKB TGR 
Rata- 
Rata 
3,79 3,77 3,74 3,74 3,86 3,90 3,75 3,82 3,78 3,62 3,88 
 
Hasil rata – rata secara keseluruhan dari semua cabang mendekati angka empat, 
sehingga dapat digambarkan bahwa kepuasan pengguna memiliki kondisi yang 
baik. Hasil tersebut sesuai dengan hasil wawancara kepada kasir sales, dimana 
sistem CDC dapat beroperasi tanpa mengalami error atau gangguan yang berarti 
dalam jangka waktu yang lama, tetapi beberapa kali tidak dapat beroperasi. Selain 
itu data yang terdapat dalam sistem CDC lebih aman karena tidak bisa secara 
sembarangan di update. Setiap user juga  memiliki hak akes dan password tetapi 
tidak digunakan dengan baik. Sejauh ini permasalahan yang pernah terjadi dalam 
program CDC hanya sebatas jaringan, sering sekali program offline yang berasal 
dari IT kantor pusat yang mengakibatkan prosesnya berhenti. Tim IT Support juga 
menyatakan sering sekali mucul peringatan–peringatan error yang tidak jelas dan 
beberapa alur logika dalam program tidak benar sehingga ketika terjadi masalah 
proses maintenance sangat lama. Berdasarkan hasil, direkomendasikan untuk selalu 
mengecek jaringan kantor pusat dan melakukan maintenance secara berkala, 
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sehingga dapat meminimalkan offline nya jaringan. Pengguna sistem diberikan 
penyuluhan kembali mengenai user name dan password supaya benar-benar 
merahasiakan hak akes demi keamanan data. Kemudian dilakukan 
pendokumentasian ketika terjadi masalah, sehingga jika kesalahan terulang bisa 
dengan cepat menyelesaikan permasalahan tersebut tanpa memerlukan waktu yang 
lama. Selain itu peninjauan kembali oleh programmer terhadap alur program sistem 
CDC sehingga meminimalkan kesalahan ketika sistem CDC ketika prosesnya 
berjalan. 
Secara keseluruhan, nilai rata-rata dan standar deviasi dari seluruh cabang 
terdapat pada tabel 9, sebagai berikut :  
 
Tabel 9 Hasil rata-rata dari seluruh kantor cabang 
 






3,85 3,69 3,60 3,55 3,64 3,38 3,79 
Standar 
Deviasi 
0,137 0,226 0,263 0,346 0,237 0,518 0,098 
 
Berdasarkan data pada tabel 9, dapat diketahui bahwa secara keseluruhan rata – rata 
dari seluruh variabel mendekati 4, kecuali untuk variabel system speed yang 
memiliki rata–rata jauh dari 4. Hasil tersebut dapat menggambarkan kepuasan 
pengguna terhadap sistem CDC berada pada kondisi baik. Standar deviasi dari 
seluruh variabel memiliki nilai yang lebih kecil dari nilai rata–ratanya, hal tersebut 
menunjukan bahwa tidak ada kesenjangan nilai yang cukup besar, sehingga cukup 




Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah dilaksanakan pada 
penelitian ini, dapat diketahui bahwa penilaian pengguna terhadap performa sistem 
CDC yang berjalan saat ini, berdasarkan variabel content, accuracy, timeliness, 
ease of use, system speed dan system reliability secara keseluruhan berada pada 
kondisi baik. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa secara keseluruhan, ketujuh 
variabel memuaskan pengguna akhir dan mempengaruhi penerimaan sistem CDC 
di PT. Indomarco Prismatama. Pengembangan software aplikasi sistem CDC perlu 
memperhatikan ketujuah variabel tersebut, agar kepuasan pengguna sistem semakin 
meningkat. Sangat penting dalam pengembangan sistem CDC untuk 
memperhatikan indikator – indikator yang mempengaruhi kepuasan pengguna 
sistem CDC, sehingga dapat memaksimalkan kepuasan pengguna.  
Bagi penelitian selanjutnya, disarankan untuk menggunakan hipotesis 
berdasarkan variabel dari model EUCS dan tambahan variabel system speed serta 
system reliability yang kemudian dilakukan pengujian.  Dari hipotesis tersebut 
dapat diketahui variabel apa yang sebenarnya berpengaruh terhadap kepuasan 
pengguna akhir sistem sehingga dapat dijadikan pertimbangan untuk 
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